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La investigación se deriva de la inquietud de conocer cómo influye la Calidad del 
Servicio en la Satisfacción del Cliente en la cadena de Boticas Inkafarma de la 
ciudad de Chiclayo. Con este propósito se formuló la siguiente hipótesis: La 
Calidad del Servicio influye significativamente en la Satisfacción del Cliente en la 
cadena de Boticas Inkafarma, de la ciudad de Chiclayo 2016. La propuesta 
metodológica se apoyó en las teorías del Modelo SERVQUAL de Calidad de 
Servicio elaborada por Zeithaml, Parasuraman y Berry, Así mismo por los 
elementos de la Satisfacción, según Philip Kotler.  
 
En estricto cumplimiento del propósito de las universidades, de formar y entregar 
a la sociedad profesionales científicos, técnicos y humanos, este trabajo también 
contribuye con la formación académica que se ofrece a los estudiantes de la 
carrera de Administración. 
La tesis se organizó en capítulos, bajo los lineamientos que establece la escuela 
de Administración de la Universidad César Vallejo de Lambayeque. 
CAPÍTULO I: Describe la realidad problemática, los trabajos previos en tres 
diferentes contextos, internacional, nacional y local; las teorías relacionadas a la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente, la formulación del problema, 
justificación, hipótesis y objetivos. 
CAPÍTULO II: Describe el método utilizado, el cual comprende el tipo y diseño de 
la investigación, las variables de estudio, la población y muestra, así como las 
técnicas, e instrumentos de recolección de datos, la validez y confiabilidad, como 
también los métodos de análisis de datos y por último los aspectos éticos. 
CAPÍTULO III: Se presentan los resultados alcanzados en la investigación, 
describiéndolos al detalle con ayuda de tablas. 
CAPÍTULO IV: Se presentan la discusión de los resultados de la investigación. 
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El objetivo de la investigación fue determinar el nivel de influencia entre la Calidad 
del Servicio y la Satisfacción del Cliente en la cadena de Boticas Inkafarma de la 
ciudad de Chiclayo 2016. El diseño de la investigación fue no experimental, 
transversal-correlacional, apoyado en las teorías del modelo SERVQUAL de 
Zeithaml, Parasuraman y Berry, y por los elementos de la satisfacción, según 
Philip Kotler. La muestra la conformaron 200 clientes, de los cuales el 80% fueron 
mujeres y el 20% varones, Se aplicó un cuestionario de 15 ítems tipo Likert para 
medir la variable Calidad del Servicio y 12 ítems para medir la Satisfacción del 
Cliente. Los resultados más resaltantes son: el 52% señalan que la cadena de 
Boticas Inkafarma, tiene equipos de apariencia moderna, 46% opinan que las 
instalaciones físicas de la cadena de Boticas Inkafarma, son cómodas y 
visualmente atractivas; el 93% están de acuerdo con el servicio que se brinda. 
Según el coeficiente Correlación de Pearson encontrado, de 0.935, existe 
asociación significativa entre la Calidad del Servicio y la Satisfacción del Cliente. 
 
















The objective of the investigation was to determine the level of influence between 
Quality of Service and Customer Satisfaction in the chain of Boticas Inkafarma of 
the city of Chiclayo 2016. The research design was non-experimental, cross 
correlational, supported by the theories of the SERVQUAL model of Zeithaml, 
Parasuraman and Berry, and by the Elements of Satisfaction, according to Philip 
Kotler. The sample was made up of 200 clients, of whom 80% were women and 
20% were men, using a questionnaire of 15 Liker-type items to measure the 
Quality of Service variable and 12 items to measure Customer Satisfaction. The 
most outstanding results are: 52% indicate that the chain of Boticas Inkafarma has 
equipment of modern appearance, 46% believe that the physical facilities of the 
chain of Boticas Inkafarma are comfortable and visually attractive; 93% agree with 
the service provided. According to the Pearson correlation coefficient found, of 
0.935, there is a significant association between Quality of Service and Customer 
Satisfaction.  
 















1.1 Realidad Problemática 
En el mercado actual, donde los clientes y consumidores tienen muchas 
alternativas para elegir productos y servicios y más aún, donde tienen la 
oportunidad de elegir también el establecimiento u organización que pueda 
proporcionárselos, han conducido a las empresas a resaltar la importancia 
del servicio prestado y  a considerar la Calidad de Servicio como el valor 
añadido que ofrecer a un cliente cada vez más exigente, que busca en la 
actividad de consumo, aquel bien o servicio que puede satisfacer de la 
mejor manera sus necesidades y deseos.  
 
Para la delimitación conceptual de la Calidad de Servicio y de la 
Satisfacción del Cliente, y con vistas a poder llevar a cabo un análisis 
adecuado de los mismos, es muy importante conocer qué buscan las 
personas en la actividad de consumo. Se ha dicho, líneas arriba, que el ser 
humano es considerado como un procesador de la información, que toma 
decisiones buscando la máxima utilidad.  
 
En este contexto, la calidad en los servicios está ocupando un lugar 
primordial, asociado a los cambios que se vienen operando en la vida de la 
sociedad, transformándose en un factor competitivo para las pequeñas y 
medianas empresas y propiciando que se utilicen instrumentos o 
herramientas que permitan garantizar la calidad, la satisfacción del cliente y 
su lealtad. 
 
Solórzano y Aceves (2013). Expresan que, el coste de mantener a un 
cliente suele ser menor que el coste de conseguir un cliente nuevo.  Las 
empresas deben realizan un esfuerzo en sus inversiones para garantizar la 
calidad que ofrecen a sus clientes. Además, un cliente satisfecho se 
convierte en la estrategia de promoción más efectiva para una empresa, ya 
que los comentarios de un cliente fidelizado a sus amigos, conocidos y 
familiares atraen a potenciales clientes que cuentan con referencias de 




una política efectiva de calidad en la atención al cliente pueden encontrarse 
con costes efectos que incluyen aquellos gastos que debe afrontar la 
empresa por no satisfacer los márgenes de calidad adecuado.  
 
En Europa, muchas empresas tienen como objetivo clave brindar una 
excelente calidad de servicio y satisfacción de sus clientes, para ser 
altamente competitivas, Aleñar (2016) señala, “queremos aumentar nuestra 
participación y seguir poniendo el foco en un servicio al cliente excepcional 
y en productos de gran calidad”. 
 
En Sudamérica también hay grandes empresas enfocadas en la calidad de 
servicio y la satisfacción de los clientes, aunque estas empresas son de 
naturaleza muy distinta del rubro que esta investigación abarca, no se 
puede dejar de mencionarlas porque el tema es común. Ejemplos de estas 
organizaciones son; Avianca Holdings, Rincón (2016), de igual manera 
Oyarzun (2016) comenta que el Gerente de la división clientes Entel - 
Chile, menciona que es muy significativo por cuarto año consecutivo recibir 
el premio Mejor Experiencia de Cliente 2015 en la categoría 
Telecomunicaciones de Iberoamérica.  
 
En Perú, grandes empresas privadas están dando el ejemplo que sí se 
puede tener una cultura organizacional alineada a la calidad de servicio y 
satisfacción de los clientes, Torres (2015). Asimismo, el Estado fomentando 
la satisfacción del cliente por segundo año consecutivo, otorgó el premio 
“Primero, Los Clientes”. Al respecto, el presidente de INDECOPI menciona 
el concurso nace con el fin de reconocer a aquellas empresas privadas y 
públicas que orientan su gestión hacia la satisfacción del consumidor, 
procurando resolver las discrepancias con sus consumidores, Tassano 
(2015). 
 
La cadena de Boticas Inkafarma se instala en el mercado peruano en el 
año 1997. Desde entonces funciona como la primera cadena de farmacias 




en diversas zonas del área metropolitana de Lima, así como en las 
principales ciudades del Perú. Así mismo Inkafarma es una de las 
empresas con mayor solidez en el mercado peruano, en la actualidad 
cuenta con 1007 locales distribuidos a nivel nacional, cada local cuenta con 
una infraestructura tecnológica que soporta el proceso de ventas de la 
tienda, desde computadoras, servidores y equipos de comunicación, todo 
esto es para asegurar el servicio brindado a los clientes externos. Arenas, 
M. (2015). 
 
Recogiendo la experiencia de estudios anteriores, Garayar (2015), 
identifica como problema, que actualmente la atención que brinda el área 
de operaciones en los locales de Inkafarma a nivel de Lima, es insuficiente 
y que cuando ocurre una mala atención, ya sea por falta de información, 
demora en la atención, etc. Repercute en la imagen que los clientes 
perciben de ella, hecho que podría conducirla a la pérdida potencial de 
ventas. 
 
La presente investigación se centra en el análisis de la calidad de servicio y 
la satisfacción del cliente en la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad 
de Chiclayo. Es de interés conocer ¿Qué tan satisfechos están los usuarios 
de estas Boticas?, ¿Cuál es el nivel de calidad en que la sitúan los 
clientes?, ¿Qué imagen tienen del desempeño de los empleados?, 
¿Pueden confiar en ellos? ¿Pueden resolverles dudas o problemas en 
cuestiones de salud? Y otras series de interrogantes, ya que, aspectos 
como la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios, son pilares 
fundamentales para el afianzamiento de las organizaciones en el mercado. 
 
1.2 Trabajos previos  
En el contexto internacional: 
Cerezo Rodríguez, (2012) presentó su artículo científico “La Calidad 
del Servicio como Elemento Estratégico para fidelizar al Cliente” - 
España: TeleWork Spain, concluyó que en la actualidad, la búsqueda de la 




empresarial y es precisamente esta calidad lo que distingue a las empresas 
con éxito de aquellas que no se adaptan al cambio. Hoy en día la calidad 
del servicio es la que define la supervivencia de las empresas las cuales 
tiene que lidiar con un mundo empresarial más competitivo y con clientes 
mejor informados. 
 
Droguett Jorquera, (2012) presentó su tesis “Calidad y Satisfacción en 
el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Análisis de 
Principales Factores que afectan la Evaluación de los Clientes” de la 
Universidad de Chile, concluyó, que gran parte de las preferencias de las 
personas por un producto o marca, tiene que ver con la experiencia que 
esta ha tenido con el servicio o producto, si esta experiencia ha sido 
gratificante, esto contribuirá a que las personas recomienden o consuman 
nuevamente la marca o producto que realiza un buen trabajo en lo que 
respecta a la calidad del servicio. 
 
Hernández Pérez, (2012) presentó su tesis “Evaluación de la Calidad 
del Servicio de Farmacias San Nicolás” de la Universidad Tecnológica 
de El Salvador, concluyó en señalar que los factores que más valor le dan 
los clientes es el grado de confianza que le puedan transmitir los 
trabajadores, la eficiencia del servicio, así como la capacidad que tienen los 
empleados para resolver los problemas de los clientes. 
 
Córdoba Rodríguez, (2014) presentó su investigación “Evaluación de 
la Calidad percibida del Servicio en los Centros Asistenciales del 
Departamento del Chocó”, de la Universidad Nacional de Colombia, 
concluyó, que la gran mayoría de los clientes del centro asistencial le dan 
mayor importancia al nivel de conocimiento, cortesía y seguridad que le 
brinda el personal que labora en la mencionada institución, así mismo los 
clientes le dan menos importancia al cuidado y a  la atención 






Reyes Hernández, (2014) presentó su tesis “Calidad del Servicio para 
aumentar la Satisfacción del Cliente de la Asociación Share, Sede 
Huehuetenango” campus de Quetzaltenango de la Universidad Rafael 
Landívar, concluyó, que en lo que respecta a las Instalaciones, limpieza 
general, capacitación del personal, e información adecuada, los usuarios 
manifiestan recibir un buen servicio, mientras que se encuentran 
insatisfechos con relación al estacionamiento debido, a que no es 
apropiado y no brinda las garantía necesarias.  
 
En el contexto nacional: 
Alexander Servat, (2011) presentó su artículo científico “Medir la 
satisfacción del cliente, el camino a la eficacia” de la Universidad de  
Lima - Perú, concluyó, que es importante para las empresas, medir los 
niveles de desempeño a través de la evaluación de satisfacción del cliente, 
con relación a los productos o servicios que se les ofrece. Así mismo esto 
permitirá identificar los puntos débiles y partiendo de esto implementar las 
medidas correctivas que los haga más eficientes, con la finalidad de, 
mantener a sus actuales clientes contentos y así captar nuevos clientes. 
 
Del Carpio Gallegos, (2013) presentó su artículo científico “La 
Satisfacción y la Calidad de Servicio en Organizaciones Públicas y 
Privadas de Lima Metropolitana” de la Universidad Nacional Mayor de 
San Marcos, Lima - Perú, concluyó, que los clientes o consumidores de 
entidades privadas y públicas de Lima sobre la calidad de productos y 
servicios en general es favorable, así mismo existe asociación entre la 
calidad del producto o servicio percibida por los clientes y el grado de 
satisfacción de los mismos, por otro lado cuando mayor satisfacción tiene 
el cliente su opinión es mayor o más favorable respecto de la calidad del 







Rodríguez Valdés, (2014) presentó su investigación “La Calidad en los 
Servicios y la Satisfacción del Cliente” Lima - Perú, concluyó, que para 
tener éxito en la actualidad, las empresas tienen que estar orientadas a 
trabajar más y hacer mejor las cosas, dándoles un valor agregado con la 
finalidad de satisfacer tanto a proveedores, clientes y a la sociedad en 
general, promoviendo la mejora continua de sus servicios en función a las 
expectativas y demandas de los clientes. 
 
Vela Mori y Zavaleta Cuevas, (2014) presentaron su tesis “Influencia 
de la Calidad del Servicio al Cliente en el Nivel de Ventas de Tiendas 
de Cadenas Claro Tottus – Mall de la Ciudad de Trujillo 2014” de la 
Universidad Antenor Orrego, Trujillo - Perú, concluyeron, que la calidad del 
servicio tiene relación directa con los niveles de venta de la empresa, es 
decir cuando mejor servicio se brinde, este se verá reflejado en el 
incremento de los niveles de venta. 
 
Inca Allccahuamán, (2015) presentó su tesis “Calidad de Servicio y 
Satisfacción de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, 
Andahuaylas 2015” de la Universidad Nacional José María Arguedas, 
Andahuaylas – Perú, concluyó, que existe relación significativa entre la 
calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios, así mismo, existe 
relación significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y 
la satisfacción de los usuarios, y por último se puede decir que existe 
relación significativa entre la cortesía y la satisfacción de los usuarios. 
 
En el contexto local: 
Pérez Ríos, (2014) presentó su tesis “La Calidad del Servicio al Cliente 
y su Influencia en los Resultados Económicos y Financieros de la 
Empresa Restaurante Campestre SAC - Chiclayo Período Enero a 
Septiembre 2011 y 2012” de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo - 
Chiclayo, concluyó, que la calidad del servicio está condicionada por la 




puede mejorar el servicio para adelantarse a los requerimientos, y así 
superar las expectativas del cliente. 
 
Nanfuñay Távara y Seminario Serquén, (2015) presentaron su tesis 
“Calidad Técnica en el Servicio de Emergencia y su Relación con la 
percepción de la calidad de atención por el paciente del Hospital 
Naylamp Agosto-Noviembre del 2014” de la  Universidad César Vallejo -  
Chiclayo, concluyeron, que la calidad técnica del servicio de emergencia 
del Hospital Naylamp incide de manera considerable en la calidad de 
atención y servicio que se le brinda al paciente, lo que es originado debido 
a que el hospital no cuenta con los recursos y herramientas necesarias que 
le permitan brindar una mejor atención. 
 
Peña Peña, (2015) presentó su tesis “Evaluación de la Calidad del 
Servicio que ofrece la Empresa Comercial RC a sus Clientes – 
Sucursal Chiclayo”, de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo – 
Chiclayo, concluyó, que con respecto a la dimensión de seguridad se está 
realizando de manera satisfactoria, mientras que en la dimensión de 
elementos tangibles existen algunas deficiencias que necesitan mejorar 
para poder lograr la satisfacción del cliente. 
 
Ramos Torres, (2015) presentó su tesis “Factores asociados al Nivel 
de Satisfacción sobre la Calidad de Atención del Usuario Externo 
Centro de Salud de Picsi, 2015” de la Universidad San Martin de Porres - 
Chiclayo, concluyó, que en líneas generales se encontró un alto porcentaje 
de satisfacción de los usuarios del centro de salud, siendo la dimensión con 
más alto nivel de insatisfacción la capacidad de respuesta, esto como 
producto de que no encuentran soluciones a sus problemas o dudas, muy 
por el contrario la variable empatía presenta el más alto nivel de aceptación 






García Valverde y Gálvez Díaz, (2016) presentó su investigación 
“Calidad de Atención asociada a la Satisfacción del Usuario externo 
en los establecimientos Asistenciales de Salud: Minsa– EsSalud, 
Chongoyape – Perú” de la  Universidad Señor de Sipán – Chiclayo, 
concluyeron, que el nivel de satisfacción general de los usuarios atendidos 
en los consultorios externos es mayor en EsSalud que en el Minsa, en las 
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, EsSalud 
está por encima de Minsa. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Calidad del Servicio 
Diferentes conceptos de Calidad. 
Para poder adentrarse dentro del tema que ocupa este trabajo, se 
debe ofrecer una definición de calidad, y para ello se ha decidido 
brindar una definición realizada por especialista de esta materia, la 
cual permitirá elaborar un concepto propio de calidad. 
 
Patricia Kent (2003). Calidad es un proceso dinámico, integrador y 
totalizador, centrado en satisfacer las necesidades del cliente, tal 
cual este lo demanda. Es una estrategia orientada a la competencia 
y al mercado, que requiere de una preparación previa y una 
predisposición especial entre todos los que la van a aplicar. 
 
1.3.2 Dimensiones de la Calidad del Servicio 
Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio según Zeithaml, 
Parasuraman y Berry (1988)  
El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por 
Zeithaml, Parasuraman y Berry, cuyo propósito es mejorar la calidad 
de servicio ofrecida por una organización. Utiliza un cuestionario tipo 
que evalúa la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: 
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y 
Empatía. Está constituido por una escala de respuesta múltiple 




a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de 
mejora y de comparación con otras organizaciones. 
 
El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente 
espera de la organización que presta el servicio en las cinco 
dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimación de 
lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones. 
 
El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio está basado en un 
enfoque de evaluación del cliente sobre la calidad de servicio en el 
que: 
 
Define un servicio de calidad como la diferencia entre las 
expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un 
balance ventajoso para las percepciones, de manera que éstas 
superaran a las expectativas, implicaría una elevada calidad 
percibida del servicio, y alta satisfacción con el mismo. 
 
Señala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los 
usuarios: 
Comunicación “boca a boca”, opiniones y recomendaciones de 
amigos y familiares sobre el servicio. 
Necesidades personales. 
Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente. 
Comunicaciones externas, que la propia institución realice sobre las 
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el 
ciudadano tiene sobre las mismas. 
Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluación 
que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. 
 
Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio 




Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, 
personal y materiales de comunicación. 
Fiabilidad:    Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y 
fiable. 
Capacidad de Respuesta: Disposición y voluntad para ayudar a los 
usuarios y proporcionar un servicio rápido. 
Seguridad: Conocimientos y atención mostrados por los empleados 
y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza 
Empatía: Atención personalizada que dispensa la organización a 
sus clientes. 
 
1.3.3 Satisfacción del Cliente 
En la actualidad, lograr la plena "satisfacción del cliente" es un 
requisito indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los 
clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de 
mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del 
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los 
principales objetivos de todas las áreas funcionales (producción, 
finanzas, recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas. 
(Thompson, 2010). 
 
1.3.4 Dimensiones de la Satisfacción del Cliente 
Elementos de la satisfacción según Philip Kotler (2003) 
Kotler (2003), la satisfacción del cliente es una variable importante 
para la gestión del servicio en donde se toma en cuenta las 
expectativas del cliente y finalmente se ve en el resultado efectivo 
del servicio.  
 
La satisfacción del cliente está conformada por tres elementos: El 
Rendimiento percibido, las Expectativas, y los Niveles de 
satisfacción; las cuales serán consideradas en este trabajo como 
nuestras dimensiones de la variable satisfacción del cliente de 




El Rendimiento percibido  
Se refiere al desempeño (en cuanto a la entrega del valor) que el 
cliente considera haber obtenido luego de adquirir el servicio. Dicho 
de otro modo, es el “resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo en 
el servicio que adquirió.  
 
 
Las Expectativas  
Según Olson y Dover (1979), las definieron como “la creencia de 
parte del consumidor acerca de los atributos de un producto o 
desempeño de este en un tiempo en el futuro”. Por lo tanto, se 
afirma que son las “esperanzas” que los clientes tienen por 
conseguir algo. Según Kotler (2003), las expectativas de los clientes 
se producen por el efecto de una o más de estas cuatro situaciones: 
Promesas explicativas del servicio: Son las afirmaciones acerca del 
servicio que una organización hace a sus clientes.  
Promesas implícitas del servicio: Son las ideas que se relacionan 
con el servicio sin llegar a explícitas.  
Comunicación boca-oreja: Se concibe como una fuente de 
información imparcial por lo que goza de gran credibilidad.  
Experiencia pasada: Supone que ya cuenta con una exposición 
anterior.  
Es de vital importancia monitorear “regularmente” las expectativas 
de los clientes para determinar si están dentro de lo que la empresa 
puede proporcionarles, si están a la par, por debajo o encima de las 
expectativas que genera la competencia o si coinciden con lo que el 
cliente promedio espera para animarse a comprar. 
 
Los Niveles de satisfacción  
Insatisfacción. La insatisfacción que se produce cuando el 





Satisfacción. La satisfacción se produce cuando el desempeño 
percibido del servicio coincide con las expectativas del cliente.  
Complacencia. La complacencia se produce cuando el desempeño 
percibido excede a las expectativas del cliente.  
 
Dependiendo del nivel de satisfacción del cliente, se puede conocer 
el grado de lealtad hacia una marca o empresa, Por su parte, el 
cliente satisfecho se mantendrá leal; pero, tan solo hasta que se 
encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad 
condicional). En cambio, el cliente complacido será leal a una marca 
o proveedor porque siente una afinidad emocional que supera 
ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad 
incondicional). 
 













1.4 Formulación del problema 
¿Cómo influye la Calidad del Servicio en la Satisfacción del Cliente en la 
















La Calidad del Servicio influye 
significativamente en la Satisfacción del 
Cliente en la cadena de Boticas 









1.5 Justificación del estudio 
Práctica: 
El presente trabajo de investigación se justifica, porque va a permitir 
determinar cómo influye la Calidad del Servicio, y la Satisfacción del cliente 
en la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad de Chiclayo, principalmente 
porque el servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento 
de la competencia, ya que mientras más alta sea, los clientes tendrán 
mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que 
están requiriendo, y conocer qué tan satisfecho está, permitirá tomar 
decisiones al respecto.  
 
Metodológica: 
La presente investigación metodológicamente se justifica porque va a 
permitir poner en práctica a los conocimientos adquiridos por la 
investigadora, así mismo será de valiosa ayuda para otras investigaciones, 




Los resultados que se obtengan respecto al comportamiento de las 
variables en el contexto estudiado, aportarán al conocimiento de la ciencia 
administrativa, especialmente en el área del marketing. 
 
1.6 Hipótesis  
Hi: La Calidad del Servicio influye significativamente en la Satisfacción del 
Cliente en la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad de Chiclayo. 
Ho: La Calidad del Servicio no influye significativamente en la Satisfacción 




Determinar la influencia entre la Calidad del Servicio y la Satisfacción del 





Determinar el nivel de calidad del servicio que brinda la cadena de Boticas 
Inkafarma de la ciudad de Chiclayo 2016. 
 
Determinar el nivel de satisfacción del cliente que tienen los consumidores 
en la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad de Chiclayo 2016. 
 
Determinar los indicadores que predominan en cada una de las 
dimensiones de la variable satisfacción del cliente de los consumidores en 




























2.1 Diseño de investigación 
 
El diseño de investigación es un plan, una estructura que no sólo responde 
a las preguntas de investigación, sino que además determina qué variables 
van a ser estudiadas, (variables independientes, dependientes, externas), 
como deben ser controladas, manipuladas, observadas y medidas; indica 
también cuántas observaciones deberán realizarse y medirse y cuando; 
implica además analizar e interpretar las diferencias estadísticas entre las 
puntuaciones obtenidas; y finalmente indicarnos que conclusiones se 
deben establecer. (Ñaupas Paitán, Mejía Mejía, Novoa Ramírez, & 
Villagómez Paucar, 2014, pág. 327). 
 
El presente trabajo es una investigación de diseño no experimental, de tipo 
transversal – correlacional lo cual su objetivo principal es recolectar datos 
en un sólo momento, en un tiempo único y su propósito es describir las 
variables y analizar los hechos e interrelacionar en un momento de 
investigación. (Hernández, 2016). 
 
2.2 Variables, operacionalización 
Variables 
Independiente: 
Calidad del Servicio 
Dependiente: 






























Está referida a 
la 
correspondencia 
de niveles entre 
el desempeño 
del servicio y las 
expectativas de 
los clientes, al 
tiempo que se 
da un equilibrio 
entre la calidad 
interna y la 
calidad externa, 
alcanzando así 
altos niveles de 






































































La cadena de Boticas Inkafarma, tiene equipos y nuevas tecnologías 
de apariencia moderna.  
Las instalaciones físicas de la cadena de Boticas Inkafarma, son 
cómodas y visualmente atractivas.  
Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma tienen una 
apariencia pulcra. 
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la cadena de 
Boticas Inkafarma son visualmente atractivos. 
 
Cuándo tengo un problema en la cadena de Botica Inkafarma, 
muestran un sincero interés en solucionarlo. 
Habitualmente la cadena de Boticas Inkafarma, presta bien el servicio. 
En la cadena de Boticas Inkafarma, insisten en no cometer errores en 
sus registros o documentos. 
 
Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, informan 
puntualmente y con sinceridad acerca de las condiciones del servicio. 
Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, ofrecen un servicio 
rápido y ágil. 
Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, siempre están 
dispuestos a ayudarle. 
 
El comportamiento de los empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma, le trasmite confianza. 
Me siento seguro en las transacciones que realizo con la cadena de 
Boticas Inkafarma. 
Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, son siempre 
amables. 
 
En la cadena de Boticas Inkafarma, tienen un horario de atención 
adecuado. 
Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, buscan lo mejor 
para los intereses del cliente. 
 
















































En la actualidad, 
lograr la plena 
"satisfacción del 
cliente" es un 
requisito 
indispensable 
para ganarse un 
lugar en la 
"mente" de los 
clientes y por 
ende, en el 
mercado meta. 




















































Siente que la cadena de Boticas Inkafarma se identifica con 
usted. 
Me siento conforme con el desempeño de los empleados de la 
cadena de Boticas Inkafarma. 
Me siento cómodo con el ambiente físico que ofrece la cadena 
de Boticas Inkafarma. 
Me gusta la cadena de Boticas Inkafarma que frecuento. 
El desempeño que realizan los empleados de la cadena de 
Boticas Inkafarma lo percibo como algo sin importancia 
 
Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la cadena de 
Boticas Inkafarma. 




Me siento insatisfecho con los precios que establece la 
cadena de Boticas Inkafarma. 
Siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados 
de la cadena de Boticas Inkafarma. 
Me satisfacen los horarios que tienen en la cadena de Boticas 
Inkafarma. 
Me complace la cortesía de los empleados de la cadena de 
Boticas Inkafarma. 
Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la 
cadena de Boticas Inkafarma.  
 


















2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población 
La población en estudio fue considerada como infinita, y estuvo 
constituida por todos los clientes que acuden a los locales de la 
cadena Boticas Inkafarma de la ciudad de Chiclayo.  
 
2.3.2 Muestra 
Se aplicó la siguiente fórmula:  
                                                     n =        Z2 *p. q 
                              E2  
 
Z : Nivel de confianza 1.96% 
p : Probabilidad de ocurrencia 0.5% 
q : Probabilidad de no 
ocurrencia 0.5% 
E : Error 0.05% 
 
Con un nivel de confianza de 1.96%, y un margen de error del 5%, 
resultó una muestra de 384 clientes de Boticas Inkafarma. 
 
Limitaciones 
Es importante mencionar que en el desarrollo de la presente 
investigación se presentaron ciertos inconvenientes, relacionados 
con la poca predisposición y tiempo de los clientes quienes en 
algunos momentos se mostraban algo apurados para responder las 
preguntas. A pesar de ello se logró completar 200 encuestas para el 
análisis correspondiente. 
 
Se realizó el muestreo por conglomerados, técnica que aprovecha la 
existencia de grupos en la población que representan correctamente 






Para efectos de la investigación las unidades muéstrales 









Inkafarma 1 Av. Luis Gonzales N°638   40 
Inkafarma 2 Av. Sáenz Peña N°299 y Av. Bolognesi N° 999 40 
Inkafarma 3 Av. José Balta N°582 30 
Inkafarma 4 Calle Elías Aguirre N° 774 30 
Inkafarma 5 Av. El Dorado N°1280 Urb. Moshoqueque 30 
Inkafarma 6 Av. Los Incas N°1197 La Victoria  30 
TOTAL 200 
Fuente. Elaboración propia 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
2.4.1 Técnicas de recolección de datos 
Para la presente investigación se utilizó la técnica de la entrevista.  
Blasco (2008), manifiesta que existe variedad de estilos y de formas, 
dentro de las cuales se encuentran las semiestructuradas, las no 
estructuradas, Pero también definen una modalidad mixta, donde 
hay partes más estructuradas y menos estructuradas.   
También se utilizó el Análisis de Documental: Andréu (2001), 
denomina que, es una técnica de interpretación de textos, ya sean 
escritos, grabados, filmados u otra forma diferente donde puedan 
existir toda clase de registros de datos, transcripción de entrevistas, 
discursos, protocolos de observación, documentos y videos.  
2.4.2 Instrumentos de recolección de datos 
El instrumento que se utilizó es un cuestionario de 27 ítems,   


















El Rendimiento percibido 05  
Kotler Las Expectativas 02 
Niveles de satisfacción 05 
 TOTAL 27  
Fuente. Elaboración propia 
 
Así mismo se estableció la siguiente escala de respuestas tipo Likert 
de 5 elementos: 
Totalmente en desacuerdo: (TD) 
En desacuerdo: (ED) 
Indeciso:(I) 
De acuerdo: (DA) 
Totalmente de acuerdo: (TDA) 
2.4.3 Validez  
La validez se refiere al grado en que un instrumento realmente mide 
la variable que pretende medir. 
Para determinar su validez se sometió a la validación por juicio de 
expertos.  
2.4.4 Confiabilidad 
La confiabilidad se refiere al grado en que su aplicación repetida al 
mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados.  
Los instrumentos utilizados en la presente investigación fueron 
sometidos a una prueba piloto (realizada a 10 clientes), obteniendo 
en el proceso para establecer la confiabilidad un coeficiente Alfa de 




2.5 Métodos de análisis de datos 
Se procesó la información utilizando el paquete estadístico SPSS, versión 
22. Se utilizó la estadística descriptiva y se hizo un análisis de correlación. 
2.6 Aspectos éticos 
En toda investigación no se pueden dejar de lado las responsabilidades 
éticas y legales, especialmente si tenemos en cuenta que en la mayoría de 
los casos tratamos con seres humanos. Es responsabilidad del investigador 
analizar las consecuencias y los costes de la investigación en aras a 
proteger los derechos de las personas implicadas en el estudio. En algunos 
casos, los métodos pueden ser discutibles afectando a la dignidad humana, 
provocando ansiedad, vergüenza e incluso pérdida de autoestima. 
Basándose en los principios éticos y legales y en el juicio profesional, el 
investigador deberá tomar la decisión acerca de la conveniencia del uso de 
determinados métodos. (Chiner, 2009). 
A continuación se detallan una serie de principios, que los investigadores 
debemos de tener en consideración a la hora de realizar una investigación, 
dentro de estos podemos mencionar: 
Responsabilidad: 
El investigador es el responsable de las pautas éticas bajo las cuales se 
desarrolló la presente investigación. 
Sinceridad y Honestidad: 
El investigador debe ser tan sincero y honesto con los encuestados ya que 
en algunas ocasiones resulta necesario ocultar información e incluso 
engañar sobre la investigación con el objeto de que no afecte a los 
resultados posteriores. 
Consentimiento: 
Antes de empezar a realizar la investigación es necesario que el 
investigador tenga la autorización y consentimiento de los involucrados, así 
mismos hay veces que es inevitable que los involucrados no se enteren 




III. RESULTADOS  
3.1 Análisis e interpretación de los datos 
La muestra estudiada, estuvo conformada por 200 clientes de la cadena de 
Boticas Inkafarma de la ciudad de Chiclayo. 
A continuación aparecen los resultados al cuestionario aplicado a la variable 
Calidad del Servicio. 
Tabla N° 01:  
Calidad del Servicio de los clientes en la cadena de Boticas Inkafarma, según los 
indicadores de la dimensión Tangilidad. 
Nota: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Indeciso 4.De acuerdo 5.Totalmente de 
acuerdo 






Indicadores  Instalaciones, 
Empleados y Materiales 
T d Ed I Da T da 
n % n % n % n % n % 
1. ¿La cadena de Boticas 
Inkafarma, tiene equipos y nuevas 
tecnologías de apariencia 
moderna? 
0 0.0 19 10.0 78.0 39.0 63 32.0 40 20.0 
2. ¿Las instalaciones físicas de la 
cadena de Boticas Inkafarma, son 
cómodas y visualmente 
atractivas? 
2 1.0 9 5.0 59 30.0 87 44.0 43 2.0 
3. ¿Los empleados de la cadena 
de Boticas Inkafarma tienen una 
apariencia pulcra? 
4 2.0 7 4.0 41 21.0 96 48.0 52 26.0 
4. ¿Los materiales relacionados 
con el servicio que utiliza la 
cadena de Boticas Inkafarma son 
visualmente atractivos? 












Con respecto a la tabla anterior, se aprecia, en general, lo siguiente: 
El 52% de los Clientes de la cadena de Boticas Inkafarma se encuentran de 
acuerdo al señalar que la cadena de Boticas Inkafarma, tiene equipos y nuevas 
tecnologías de apariencia moderna, 46% están de acuerdo en manifestar que las 
instalaciones físicas de la cadena de Boticas Inkafarma, son cómodas y 
visualmente atractivas, 74% de los encuestados respondió estar de acuerdo y 
manifestaron que los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma tienen una 
apariencia pulcra. 
Tabla N° 02:  
Calidad del Servicio de los clientes en la cadena de Boticas Inkafarma, según los 
indicadores de la dimensión Fiabilidad. 
Indicadores   Promesa, 
Eficiencia y Eficacia 
T d Ed I Da T da 
n % n % n % n % n % 
5. ¿Cuándo tengo un problema en 
la cadena de Boticas Inkafarma, 
muestran un sincero interés en 
solucionarlo? 
0 0.0 16 8.0 21 11.0 104 52.0 59 30.0 
6. ¿Habitualmente la cadena de 
Boticas Inkafarma, presta bien el 
servicio? 
0 0.0 0 0.0 14 7.0 94 47.0 92 46.0 
7. ¿En la cadena de Boticas 
Inkafarma, insisten en no cometer 
errores en sus registros o 
documentos? 
0 0.0 5 3.0 34 17.0 74 37.0 87 44.0 
 
Nota: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Indeciso 4.De acuerdo 5.Totalmente de 
acuerdo 















Con respecto a la tabla anterior, se aprecia, en general, lo siguiente: 
El 82% de los Clientes de la cadena de Boticas Inkafarma respondieron estar de 
acuerdo cuando se les pregunto si en Botica Inkafarma, muestran un sincero 
interés para solucionar algún problema que se les presente, 93% están de 
acuerdo con el servicio que brinda la cadena de Boticas Inkafarma, 81% están de 
acuerdo al mencionar que en la cadena de Boticas Inkafarma, insisten en no 
cometer errores en sus registros o documentos. 
 
 
Tabla N° 03:  
Calidad del Servicio de los clientes en la cadena de Boticas Inkafarma, según los 
indicadores de la dimensión Capacidad de Respuesta. 
Nota: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Indeciso 4.De acuerdo 5.Totalmente de 
acuerdo. 
Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2017. 
Indicadores   Comunicación, 
Disposición y Agilidad. 
T d Ed I Da T da 
n % n % n % n % n % 
8. ¿Los empleados de la cadena de 
Boticas Inkafarma, informan 
puntualmente y con sinceridad 
acerca de las condiciones del 
servicio? 
0 0.0 0 0.0 12 5.0 93 47.0 95 48.0 
9. ¿Los empleados de la cadena de 
Boticas Inkafarma, ofrecen un 
servicio rápido y ágil? 
0 0.0 3 2.0 17 9.0 114 57.0 66 33.0 
10. ¿Los empleados de la cadena 
de Boticas Inkafarma, siempre 
están dispuestos a ayudarle? 















Con respecto a la tabla anterior, se aprecia, en general, lo siguiente: 
El 95% de los clientes de Boticas Inkafarma, están de acuerdo y respondieron que 
los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, les informan puntualmente y 
con sinceridad acerca de las condiciones del servicio, el 90% está de acuerdo y 
manifiestan que los empleados ofrecen un servicio rápido u ágil, el 93% está de 
acuerdo y respondieron que los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, 
siempre están dispuestos a ayudarlos. 
Tabla N° 04:  
Calidad del Servicio de los clientes en la cadena de Boticas Inkafarma, según los 
indicadores de la dimensión Seguridad. 
 
 
Indicadores   Confianza, 
Cortesía y Habilidad. 
T d Ed I Da T da 
n % n % n % n % n % 
11. ¿El comportamiento de los 
empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma, le trasmite confianza? 
2 1.0 0 0.0 16 8.0 97 49.0 85 43.0 
12. ¿Me siento seguro en las 
transacciones que realizo con la 
cadena de Boticas Inkafarma? 
0 0.0 0 0.0 11 5.0 91 46.0 98 49.0 
13. ¿Los empleados de la cadena 
de Boticas Inkafarma, son siempre 
amables? 
0 0.0 3 2.0 7 4.0 123 62.0 67 34.0 
Nota: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Indeciso 4.De acuerdo 5.Totalmente de 
acuerdo 













Con respecto a la tabla anterior, se aprecia, en general, lo siguiente: 
El 92% de los clientes de Boticas Inkafarma, están de acuerdo y respondieron que 
el comportamiento de los empleados, le trasmite confianza, el 95% manifestaron 
estar de acuerdo y sentirse seguros con las transacciones que realiza con la 
cadena de Boticas Inkafarma, el 96% están de acuerdo con la amabilidad de los 
empleados de Boticas Inkafarma. 
 
Tabla N° 05:  
Calidad del Servicio de los clientes en la cadena de Boticas Inkafarma, según los 
indicadores de la dimensión Empatía. 
Nota: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Indeciso 4.De acuerdo 5.Totalmente de 
acuerdo 
Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2017 
Indicadores   Atención, 
Comprensión y Necesidades 
T d Ed I Da T da 
n % n % n % n % n % 
14. ¿En la cadena de Boticas 
Inkafarma, tienen un horario de 
atención adecuado? 
0 0.0 6 2.0 14 7.0 113 57.0 67 34.0 
15. ¿Los empleados de la cadena 
de Boticas Inkafarma, buscan lo 
mejor para los intereses del 
cliente? 





Con respecto a la tabla anterior, se aprecia, en general, lo siguiente: 
El 91% de clientes encuestados manifestaron encontrarse de acuerdo con el 
horario de atención de la cadena de Boticas Inkafarma, el 85% de clientes 
encuestados están de acuerdo y respondieron que los empleados de Boticas 











Tabla N° 06:  
Satisfacción del Cliente en la cadena de Boticas Inkafarma, según los indicadores 
de la dimensión Rendimiento Percibido. 
Nota: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Indeciso 4.De acuerdo 5.Totalmente de 
acuerdo 
Fuente: Cuestionario aplicado en junio del 2017 
Indicadores   
Resultados, Percepciones y 
Desempeño 
T d Ed I Da T da 
n % n % n % n % n % 
16. ¿Siente que la cadena de Boticas 
Inkafarma se identifica con usted? 0 0.0 0 0.0 13 7.0 89 45.0 98 48.0 
17. ¿Me siento conforme con el 
desempeño de los empleados de la 
cadena de Boticas Inkafarma? 
0 0.0 3 2.0 23 10.0 107 54.0 67 34.0 
18. ¿Me siento cómodo con el ambiente 
físico que ofrece la cadena de Boticas 
Inkafarma? 
0 0.0 0 0.0 43 21.0 78 39.0 79 40.0 
19. ¿Me gusta la cadena de Boticas 
Inkafarma que frecuento? 0 0.0 0 0.0 7 3.0 151 76.0 42 21.0 
20. ¿El desempeño que realizan los 
empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma lo percibo como algo sin 
importancia? 












Con respecto a la tabla anterior, se aprecia, en general, lo siguiente: 
El 93% de los clientes encuestados respondieron estar de acuerdo y manifiestan 
que la cadena de Boticas Inkafarma se identifica con los clientes, el 88% de los 
clientes se encuentran conformes con el desempeño de los empleados, el 79% 
respondió estar de acuerdo y manifiestan sentirse cómodos con el ambiente físico 
que le ofrece la cadena de Boticas Inkafarma, el 97% están de acuerdo y 
respondieron que les gusta la cadena de boticas que frecuenta, el 85% de los 
clientes manifestaron que el desempeño que realizan los empleados de la cadena 
de Boticas Inkafarma lo perciben como algo sin importancia.  
Tabla N° 07:  
Satisfacción del Cliente en la cadena de Boticas Inkafarma, según los indicadores 
de la dimensión Expectativas. 
 
 
Indicadores   Motivación y 
Experiencias. 
T d Ed I Da T da 
n % n % n % n % n % 
21. ¿Valoro el esfuerzo que brindan 
los empleados de la cadena de 
Boticas Inkafarma? 
0 0.0 7 4.0 13 6.0 104 52.0 76 38.0 
22. ¿El servicio que brinda la 
cadena de Boticas Inkafarma es el 
esperado? 
0 0.0 27 14.0 34 16.0 77 39.0 62 31.0 
Nota: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Indeciso 4.De acuerdo 5.Totalmente de 
acuerdo 










Con respecto a la tabla anterior, se aprecia, en general, lo siguiente: 
El 90% de los clientes encuestados manifestaron encontrarse de acuerdo y 
valoran el esfuerzo que brindan los empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma, el 70% de los clientes respondieron encontrarse de acuerdo y 
respondieron que el servicio que brinda la cadena de Boticas Inkafarma es el 
esperado. 
Tabla N° 08:  
Satisfacción del Cliente en la cadena de Boticas Inkafarma, según los indicadores 
de la dimensión Niveles de Satisfacción. 
Indicadores  Insatisfacción, 
Satisfacción y Complacencia 
T d Ed I Da T da 
n % n % n % n % n % 
23. ¿Me siento insatisfecho con los 
precios que establece la cadena de 
Boticas Inkafarma? 
115 58.0 82 41.0 3 1.0 0 0.0 0 0.0 
24. ¿Siento que recibo un buen 
servicio de parte de los empleados 
de la cadena de Boticas Inkafarma? 
0 0.0 14 7.0 23 11.0 94 47.0 69 35.0 
25. ¿Me satisfacen los horarios que 
tienen en la cadena de Boticas 
Inkafarma? 
0 0.0 0 0.0 17 8.0 119 60.0 64 32.0 
26. ¿Me complace la cortesía de los 
empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma? 
0 0.0 18 9.0 34 16.0 77 39.0 71 36.0 
27. ¿Estoy satisfecho con las 
facilidades de pago que ofrece la 
cadena de Boticas Inkafarma? 
0 0.0 0 0.0 41 21.0 93 47.7 66 33.0 
 Nota: 1.Totalmente en desacuerdo 2.En desacuerdo 3. Indeciso 4.De acuerdo 5.Totalmente de 
acuerdo 












Con respecto a la tabla que se presenta a continuación, se aprecia, en general, lo 
siguiente: 
El 99% de los clientes encuestados, manifestaron estar totalmente en desacuerdo 
cuando se les pregunto si se siente insatisfecho con los precios que establece la 
cadena de Boticas Inkafarma, el 82% de los encuestados respondieron que 
reciben un buen servicio de parte de los empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma, el 92% respondieron estar de acuerdo con los horarios que tienen en 
la cadena de Boticas Inkafarma, el 75% de los encuestados respondieron 
encontrarse de acuerdo con la cortesía de los empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma, el 80% de los encuestados respondieron estar satisfechos con las 













Tabla N° 09:  
Satisfacción (agrupado)*Género tabulación cruzada 
 
Género 
Total Masculino Femenino 
satisfacción (agrupado) Media Recuento 14 52 66 
% del total 7% 26% 33% 
Alta Recuento 26 108 134 
% del total 13% 54% 67% 
Total Recuento 40 160 200 


















Tabla N° 10:  
Pruebas de Chi-cuadrado 










Chi-cuadrado de Pearson 37,520a 1 ,000   
Corrección de continuidad 35,591 1 ,000   
Razón de verosimilitud 42,901 1 ,000   
Prueba exacta de Fisher    ,000 ,000 
Asociación lineal por lineal 37,332 1 ,000   
N de casos válidos 200     
a. 0 casillas (.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado 
es 24.20. 
b. Sólo se ha calculado para una tabla 2x2 
 







calidad (agrupado) Correlación de 
Pearson 
1 ,935** 
Sig. (bilateral)  ,000 






Sig. (bilateral) ,000  






Tabla N° 12:  
Niveles de calidad de servicio y satisfacción del cliente 
                                                      satisfacción (agrupado) 
Baja Media Alta Total 
N % N % N % N % 
calidad (agrupado) Mala 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 
Regular 0 0,0 18 9,0 43 21,5 61 30,5 
Buena 0 0,0 48 24,0 91 45,5 139 69,5 






































Después de realizar el trabajo de campo y aplicar los instrumentos de 
recolección de datos, se ha podido confirmar la hipótesis es decir entre la 
Calidad del Servicio y la Satisfacción del Cliente en la cadena de Boticas 
Inkafarma de la ciudad de Chiclayo. 
 
Entre las variables existe relación significativa, tal como se ha confirmado con 
el análisis de correlación en este estudio que resultó en un índice igual a 0.935. 
 
Este resultado es similar al de uno de los investigadores consultados como por 
ejm: Del Carpio, J. (2013). En su artículo científico “La Satisfacción y la Calidad 
de Servicio en Organizaciones Públicas y Privadas de Lima Metropolitana”, 
donde se ve que existe una correlación significativa y positiva entre la 
satisfacción y la calidad del producto/servicio (r=.609); vale decir, a mayor 
calidad del producto/servicio ofrecido por las organizaciones se da una mayor 
satisfacción de los clientes. Así mismo, concluye que los clientes o 
consumidores de entidades privadas y públicas de Lima sobre la calidad de 
productos y servicios en general es favorable, es decir el 35.1% están más o 
menos de acuerdo con la calidad del producto/servicio que ofrecen las diversas 
organizaciones privadas y públicas y el 29.9% están de acuerdo, el resto está 
en desacuerdo o más o menos en desacuerdo. Así mismo no se encontró 
asociación entre la calidad del producto/servicio con ninguna de las variables 
sociales, demográficas y organizacionales consideradas (estado civil, género, 
edad, grado de instrucción, estatus ocupacional, estatus socioeconómico, 
sector de actividad al que pertenecen, sector privado o público en el cual 
trabajan y lugar de residencia), probablemente debido a que estas variables 
son independientes a la percepción que pueden tener sobre la calidad del 
producto/servicio. 
 
López de León, M. (2014). En su tesis denominada “Evaluación del Servicio al 
Cliente en las Empresas Farmacéuticas de Coatepeque. Universidad Rafael 
Landívar", en la cual manifiesta que la calidad de servicio al cliente que prestan 




que fue bien calificado el tiempo de espera y la mayoría manifestó que el trato 
es amable y cordial.  
 
En lo referente al primer objetivo específico formulado: Determinar el nivel de 
calidad de servicio que brinda la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad de 
Chiclayo 2016, los resultados indican que, en su gran mayoría, es decir el 93% 
de los clientes de la cadena de Boticas Inkafarma, se han mostrado de acuerdo 
o conformes con el servicio que reciben por parte de los trabajadores de la 
cadena de Boticas Inkafarma. 
 
Un resultado similar respecto a la calidad de servicio se encuentra en el estudio 
realizado por Hernández, C. (2012). En su tesis “Evaluación de la Calidad del 
Servicio de Farmacias San Nicolás” Universidad Tecnológica de el Salvador, 
Técnico en mercadeo y ventas, concluye en señalar que los factores que más 
valor le dan los clientes es el grado de confianza que le puedan transmitir los 
trabajadores, la eficiencia del servicio, así como la capacidad que tienen los 
empleados para resolver los problemas de los clientes. Por su parte Castellano, 
S. (2013). En su artículo “Evaluación de la Calidad de Servicio en Farmacias de 
Maracaibo y de la Costa Oriental del Lago del Estado Zulia”. Universidad del 
Zulia, Venezuela, concluye que, con la investigación realizada, se pudo 
comprobar el surgimiento de grandes cadenas de farmacia que buscan atender 
a un público mucho más inteligente y exigente. Las farmacias de autoservicio 
consideradas en el estudio, se caracterizan por ser en su mayoría, locales muy 
llamativos a la vista del cliente, con espacios amplios, muy bien iluminados y 
con estanterías en todo el local que permite al usuario acceder al producto 
buscado sin necesidad de que alguien lo atienda. 
 
Así mismo, Nanfuñay, M. y Seminario, K. (2015). En su tesis “Calidad Técnica 
en el Servicio de Emergencia y su relación con la Percepción de la Calidad de 
Atención por el paciente del Hospital Naylamp Agosto-Noviembre Del 2014” en 
la cual concluye que la calidad técnica del servicio de emergencia del Hospital 
Naylamp incide de manera considerable en la calidad de atención y servicio 




cuenta con los recursos y herramientas necesarias que le permitan brindar una 
mejor atención. 
 
En el segundo objetivo: Determinar el nivel de satisfacción del cliente que 
tienen los consumidores en la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad de 
Chiclayo 2016, las respuestas indicaron que casi en su totalidad, es decir el 
70% de los clientes o usuarios, se han mostrado de acuerdo o satisfechos con 
el servicio que se les brinda en la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad de 
Chiclayo. 
 
Sin embargo, aparecen algunos indicadores de insatisfacción; indicadores 
bajos, pero no por ello menos importantes, como por ejemplo, 18% de los 
entrevistados respondió estar en desacuerdo con el servicio que les brindan los 
trabajadores de esta cadena de boticas y el 25% de respuestas denota 
insatisfacción al ser consultados respecto a la cortesía de los empleados. 
 
 Un estudio similar realizado por Ramos, L. (2015). En su tesis “Factores 
Asociados al nivel de Satisfacción sobre la Calidad de Atención del usuario 
externo Centro de Salud de Picsi, 2015”, se concluye que en líneas generales 
se encontró un alto porcentaje de satisfacción de los usuarios del centro de 
salud, siendo la dimensión con más alto nivel de insatisfacción la capacidad de 
respuesta, esto como producto de que no encuentran soluciones a sus 
problemas o dudas, muy por el contrario la variable empatía presenta el más 
alto nivel de aceptación por parte de los usuarios.  
 
Por su parte Thompson las (2010), señala que en la actualidad, lograr la plena 
“satisfacción del cliente” es un requisito indispensable para ganarse un lugar en 
la “mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo 
de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del 
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales 
objetivos de todas las áreas funcionales (producción, finanzas, recursos 





Por su parte Kotler (2003), la satisfacción del cliente es una variable importante 
para la gestión del servicio en donde se toma en cuenta las expectativas del 
cliente y finalmente se ve en el resultado efectivo del servicio. Si bien existen 
diversos beneficios que toda empresa u organización puede obtener al lograr la 
satisfacción de sus clientes, estos pueden ser resumidos en tres grandes 
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la 
satisfacción del cliente, los cuales son: Rendimiento percibido, expectativas y 
los niveles de satisfacción; los cuales han sido considerados en este trabajo 
como nuestras dimensiones de la variable satisfacción del cliente de Inkafarma. 
 
En el tercer objetivo: Determinar los indicadores que predominan en cada una 
de las dimensiones de la variable satisfacción del cliente de los consumidores 
en la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad de Chiclayo, tenemos que los 
resultados nos muestran que en lo referente a la variable Satisfacción del 
cliente, dimensión referente al rendimiento percibido donde presenta los más 
altos porcentajes de satisfacción en los indicadores de Resultados, 
Percepciones y Desempeño, donde el 97% de los usuarios manifestaron que le 
gusta la cadena de Boticas Inkafarma, así mismo el 85% de los clientes 
encuestados manifestaron que el desempeño que realizan los empleados de la 



















1. La calidad del servicio influye significativamente en la satisfacción del 
cliente en la cadena de Boticas Inkafarma de la ciudad de Chiclayo, tal 
como se ha confirmado con el análisis de correlación de Pearson calculado 
en este estudio que resultó en un índice igual a 0.935. 
 
2. Existe insatisfacción en los clientes de la cadena de Boticas Inkafarma, con 
relación a las dimensión Tangibilidad, manifestando que las instalaciones en 
algunos locales no son apropiados, presentando espacios reducidos, y que 
no cuentan con tecnología de apariencia moderna. Así mismo existe un 
74% de encuestados que manifestaron que los empleados de la cadena de 
Boticas Inkafarma tienen una apariencia pulcra. 
 
3. Al referirnos a las dimensión Fiabilidad, se concluye que el 82% de los 
clientes se encuentran de acuerdo y señalan que cuando se les presenta un 
problema, los empleados muestran un sincero interés por solucionar sus 
problemas, mientras que un 93% manifestaron que habitualmente en la 
cadena de Boticas Inkafarma presta un buen servicio, esto se encuentra 
respaldado por un alto porcentaje de clientes quienes opinan que en la 
cadena de Boticas Inkafarma, insisten en no cometer errores en sus 
registros o documentos. En lo que respecta a las dimensión Capacidad de 
Respuesta, se concluye que más del 80% de clientes, manifiestan que los 
empleados de Boticas Inkafarma informan puntualmente y con sinceridad 
acerca de las condiciones del servicio, ofreciendo un servicio rápido y ágil, y 
siempre están dispuestos a ayudarlos, les trasmiten confianza, y se sienten 
seguros al realizar sus transacciones, ya que los empleados siempre se 
muestran amables. 
 
4. Al analizar la variable satisfacción del cliente, en lo referente a las 
dimensión Rendimiento Percibido, el 88% de los clientes se encuentran 
conformes con el desempeño de los empleados, se sienten a gusto con la 




realizan los empleados y siempre reciben el servicio esperado. Por ultimo 
en lo que respecta a la dimensión Niveles de Satisfacción, se concluye que 
el 99% de los clientes encuestados se encuentran en desacuerdo con la 
pregunta relacionada a si se siente insatisfecho con los precios, muy por el 
contrario más del 70% de ellos sienten que recibo un buen servicio de parte 
de los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, como también se 
encuentran satisfechos con el horario de atención y la cortesía que 































Se recomienda reducir los índices de insatisfacción de los clientes en la cadena 
de Boticas Inkafarma, con relación a las dimensión Tangibilidad, es decir tratar 
de mejorar la apariencia de las instalaciones, en cuanto a espacios iluminación, 
ventilación, así como en la parte tecnológica y de procesamiento de datos, de 
manera que se pueda mantener los niveles adecuados de stock, como también 
la información actualizada lo que le va a ser de gran ayuda al momento de 
tomar decisiones. 
 
Se recomienda mejorar la calidad de servicio que se le brinda al cliente de la 
cadena de Boticas Inkafarma, ya que es un factor que incrementa los niveles 
de productividad de la empresa. Esta recomendación va dirigida a disminuir el 
nivel de desacuerdo que se observa en la cortesía. 
 
 Así mismo se recomienda implementar un sistema de evaluación del servicio, 
que permita a la empresa conocer el grado de satisfacción de sus clientes. La 
empresa podría fijarse un índice de calidad meta, superior al 90% y 
monitorearlo semestralmente para tomar medidas correctivas, en caso 
necesario. 
 
La administración debe de contar con una base de datos, la cual le permita 
identificar a sus clientes, ofrecer un servicio personalizado y de calidad, 
comunicación y manejo de quejas. Esta recomendación se formula con la 
finalidad de disminuir los índices de desacuerdo de los clientes en el indicador 
insatisfacción de la dimensión niveles de satisfacción lo que les permitirá 
fortalecer y mejorar la calidad de servicio que vienen brindando en la cadena 
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA CADENA DE BOTICAS INKAFARMA  
 
Objetivo: Recopilar información que nos permita emitir una opinión acerca de la calidad 
del servicio que brindan los trabajadores de Inkafarma, así como medir el grado de 
satisfacción de los clientes. 
Estimado cliente de Inkafarma, sírvase leer atentamente las preguntas propuestas y valore 
según su preferencia.  
1. Señale al Género que pertenece:     
            Masculino                   Femenino  
2. Edad:     _____                                                                                    
 
Dónde: 1.Totalmente en desacuerdo, 2.En desacuerdo, 3. Indeciso, 4.De acuerdo, 5.Totalmente 
de acuerdo 
 
V.I. CALIDAD DEL SERVICIO 
Escala de 
Valores 
1 2 3 4 5 
INSTALACIONES,EMPLEADOS,MATERIALES      
1. ¿La cadena de Boticas Inkafarma, tiene equipos y nuevas tecnologías de 
apariencia moderna?   
     
2. ¿Las instalaciones físicas de la cadena de Boticas Inkafarma, son cómodas 
y visualmente atractivas?  
     
3. ¿Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma tienen una apariencia 
pulcra? 
     
4. ¿Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la cadena de Boticas 
Inkafarma son visualmente atractivos? 
     
PROMESA,EFICIENCIA EFICACIA      
 5. ¿Cuándo tengo un problema en la cadena de Botica Inkafarma, muestran un 
sincero interés en solucionarlo? 
     
6. ¿Habitualmente la cadena de Boticas Inkafarma, presta bien el servicio? 
 
     
7. ¿En la cadena de Boticas Inkafarma, insisten en no cometer errores en sus 
registros o documentos? 
     
COMUNICACIÓN,DISPOSICION,AGILIDAD      
8. ¿Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, informan puntualmente 
y con sinceridad acerca de las condiciones del servicio? 
     
9. ¿Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, ofrecen un servicio 
rápido y ágil? 
     
10. ¿Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, siempre están 
dispuestos a ayudarle? 
     
CONFIANZA,CORTESIA,HABILIDAD      
11. ¿El comportamiento de los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, 
le trasmite confianza? 
     
12. ¿Me siento seguro en las transacciones que realizo con la cadena de 
Boticas Inkafarma? 
     
13. ¿Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, son siempre amables? 
 
     
ATENCION,COMPRENSION,NECESIDADES      
14.¿En la cadena de Boticas Inkafarma, tienen un horario de atención 
adecuado? 




15. ¿Los empleados de la cadena de Boticas Inkafarma, buscan lo mejor para 
los intereses del cliente? 
     
V.D. SATISFACCION DEL CLIENTE 1 2 3 4 5 
RESULTADOS,PERCEPCIONES,DESEMPEÑO      
16. ¿Siente que la cadena de Boticas Inkafarma se identifica con usted? 
 
     
17. ¿Me siento conforme con el desempeño de los empleados de la cadena de 
Boticas Inkafarma? 
     
18. ¿Me siento cómodo con el ambiente físico que ofrece la cadena de Boticas 
Inkafarma? 
     
19. ¿Me gusta la cadena de Boticas Inkafarma que frecuento? 
 
     
20. ¿El desempeño que realizan los empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma lo percibo como algo sin importancia? 
     
MOTIVACION,EXPERIENCIAS      
21. ¿Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma? 
     
22. ¿El servicio que brinda la cadena de Boticas Inkafarma es la esperada? 
 
     
INSATISFACCION,SATISFACCION,COMPLACENCIA      
23. ¿Me siento insatisfecho con los precios que establece la cadena de Boticas 
Inkafarma? 
     
24. ¿Siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados de la cadena 
de Boticas Inkafarma? 
     
25. ¿Me satisfacen los horarios que tienen en la cadena de Boticas Inkafarma? 
 
     
26. ¿Me complace la cortesía de los empleados de la cadena de Boticas 
Inkafarma? 
     
27. ¿Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la cadena de 
Boticas Inkafarma?  


















































ALFA DE CRONBACH – PRUEBA PILOTO 
 
 
SUJETOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 TOTAL 
Sujeto 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 27 
Sujeto 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 48 
Sujeto 3 2 3 1 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 62 
Sujeto 4 3 3 2 4 3 2 2 4 2 3 3 4 3 2 4 3 2 3 2 3 2 3 4 2 3 2 2 75 
Sujeto 5 4 4 2 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 4 4 3 4 3 2 93 
Sujeto 6 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 102 
Sujeto 7 4 4 2 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 109 
Sujeto 8 4 4 3 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 118 
Sujeto 9 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 128 
Sujeto 10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 135 
ESTADISTICOS 




SECCIÓN 1 1.038 
SECCIÓN 2 0.960 










K = Numero de Items 
Vi = Varianza 
Independiente 
Vt = Varianza del Total 
ὰ =  Alfa de Cronbach 
K = 27 
∑ 
Vi = 51.256 
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¿Cómo influye la Calidad 
del Servicio en la 
Satisfacción del Cliente 
en la cadena de Boticas 
Inkafarma de la ciudad 






















La Calidad del Servicio 
influye 
significativamente en la 
Satisfacción del Cliente 
en la cadena de Boticas 




Determinar la influencia 
entre la Calidad del 
Servicio y la 
Satisfacción del Cliente 
en la cadena de Boticas 
Inkafarma de la ciudad 
de Chiclayo, 2016. 
Específicos:  
Determinar el nivel de 
calidad del servicio que 
brinda la cadena de 
Boticas Inkafarma de la 
ciudad de Chiclayo 
2016. 
Determinar el nivel de 
satisfacción del cliente 
que tienen los 
consumidores en la 
cadena de Boticas 
Inkafarma de la ciudad 




en cada una de las 
dimensiones de la 
variable satisfacción del 
cliente de los 
consumidores en la 
cadena de Boticas 
Inkafarma de la ciudad 
de Chiclayo 2016. 
 








Tipo de Muestra: 
Se utilizó la fórmula de la 
muestra de población 
infinita. 
 
Tamaño de la muestra: 
200 clientes de la 







Calidad de Servicio. 
 
Variable Dependiente: 




Calidad de Servicio: 
Tangibilidad 
Fiabilidad 







El Rendimiento percibido 
Las expectativas 









Variable 1 : Cuestionario 
Variable 2 : Cuestionario 
 
